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ABSTRAKSI 
 
Dewi Khurwanani, Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Citra 
Terhadap Kepuasan Masyarakat Dalam Pembuatan Surat Izin Mengemudi 
(SIM) di Kepolisian Resort Mojokerto 
 
Penelitian ini didasarkan pada Ketidakpuasan yang dirasakan oleh 
masyarakat dalam pelayanan pembuatan Surat Izin Mengemudi (SIM) dan 
hilangnya kepercayaan masyarakat terhadap aparatur kepolisian. Karena aparatur 
kepolisian yang seharusnya berperan sebagai aparat penegak hukum, pelindung 
masyakat, pengayom dan pelayan masyarakat dalam rangka menjaga ketertiban 
dan keamanan masyarakat justru sering bertindak seweng-wenag terhadap 
masyarakat dan melakukan aksi pemerasan terhadap masyarakat. Penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan citra terhadap 
kepuasan masyarakat dalam pembuatan Surat Izin Mengemudi (SIM) Di 
Kepolisian Resort Mojokerto 
Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat Kabupaten Mojokerto 
yang mengurus pembuatan Surat Izin Mengemudi (SIM) di Kepolisian Resort 
Mojokerto berjumlah 1.500 orang yang diambil dari rata-rata jumlah pengurusan 
pembuatan Surat Izin Mengemudi (SIM) baru dalam satu bulan. Sampel dalam 
penelitian ini adalah 100 responden. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian 
ini dilakukan dengan teknik accidental Sampling. Metode pengumpulan data 
menggunakan kuesioner dan dokumentasi. Teknik analisis yang digunakan adalah 
regresi berganda. 
Hasil analisis dengan menggunakan SPSS Versi 14 menunjukkan bahwa : 
Kualitas pelayanan dan citra berpengaruh positif terhadap kepuasan masyarakat. 
dari hasil koefisien regresi yang didapat menunjukkan, faktor kualitas pelayanan 
(b1 = 0,503) dan faktor citra (b2 = 0,492) yang mempunyai nilai positif untuk 
mempengaruhi kepuasan masyarakat. koefisien korelasi menunjukkan bahwa 
hubungan variabel independen dengan variabel dependen adalah erat atau kuat 
yaitu sebesar 0,904. Sedangkan, koefisien Determinasi menunjukkan bahwa 
kualitas pelayanan dan citra mempengaruhi kepuasan sebesar 81,7%. 
  
 
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Citra Organisasi  Dan Kepuasan Masyarakat 
 
 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim :
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
1 
 
BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang 
Dalam era globalisasi dengan kondisi persaingan yang cukup ketat 
dan penuh tantangan, aparatur pemerintah dituntut untuk bisa memberikan 
pelayanan sebaik-baiknya kepada masyarakat dan berorientasi kepada 
kebutuhan masyarakat. Kualitas pelayanan kepada masyarakat ini menjadi 
salah satu indikator dari keberhasilan penyelenggara pemerintah. 
Pelayanan publik yang diselenggarakan oleh organisasi publik 
merupakan salah satu perwujudan dari fungsi aparatur pemerintah negara 
sebagai abdi masyarakat. Pelayanan publik dimaksudkan untuk 
mensejahterakan masyarakat. Menurut Ratminto dan Winarsih (5 : 2012) 
mendefinisikan pelayanan publik sebagai segala bentuk jasa pelayanan, baik 
dalam bentuk barang publik maupun dalam bentuk jasa publik yang pada 
prinsipnya menjadi tanggung jawab dan dilaksankan oleh instansi pemerintah 
di pusat, daerah, dan dilingkungan badan usaha milik negara atau badan usaha 
milik daerah, dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarkat maupun 
dalam rangka ketentuan peraturan perundang-undangan. 
Pelayanan publik yang berkualitas juga dapat dilihat dari seberapa 
besar dimensi kualitas pelayanan, seperti reliability, responsivity, assurance, 
tangibility dan emphaty dapat diwujudkan oleh organisasi pelayanan 
(Parasuraman dalam Tjiptono 2005:273). Menurut Goesch and Davis didalam 
Ibrahim (2008:22), yang menyebutkan bahwa : “Kualitas pelayanan adalah 
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suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, 
proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Atau, 
terpenuhinya / sesuai harapan / kebutuhan pelanggan”. 
Organisasi publik memiliki ciri-ciri yang berbeda dengan organisasi 
bisnis, akan tetapi tidak ada salahnya dalam operasionalnya menganut 
paradigma yang dianut dalam organisasi bisnis, yaitu : efisiensi, efektif, dan 
menempatkan masyarakat sebagai stakeholder yang harus dilayani sebaik-
baiknya. Fokus dari dinamika perbaikan kualitas pelayanan terletak pada 
kepuasan masyarakat yang disini berperan sebagai stakeholder, oleh karena 
itu perlu dipahami hal-hal yang berkaitan dengan masyarakat. Masyarakat 
dalam konteks ini adalah semua orang yang menuntut suatu organisasi publik 
untuk memenuhi standart kualitas tertentu dan arena itu memberi pengaruh 
organisasi publik. 
Kondisi masyarakat yang mengalami perkembangan dinamis. Tingkat 
kehidupan masyarakat yang semakin baik, mengakibatkan masyarakat 
semakin sadar akan apa yang menjadi hak dan kewajibannya sebagai warga 
negara dalam hidup bermasyarakat, mengajukan tuntutan, keinginan dan 
aspirasinya kepada pemerintah. Kenyataan yang ada mengisyaratkan hal yang 
kurang melegakan, hal tersebut terkait dengan kepuasan masyarakat yang 
belum terpenuhi dengan kata lain pelayanan yang diberikan selama ini masih 
belum memenuhi harapan pelanggan atau masyarakat, bahkan sering terjadi 
mal-pelayanan, dimana masih banyak kelemahan-kelemahan yang 
dampaknya sering merugikan masyarakat (Rizka, 2013) 
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Kepuasan masyarakat merupakan kunci atau ujung tombak bagi 
keberhasilan penyelenggaraan pelayanan publik. Kepuasan telah memperoleh 
perhatian dominan dan menjadi faktor strategis dalam pelayanan. Wilkie 
(1990) dalam Tjiptono (349 : 2005), mendefinisikan kepuasan masyarakat 
atau pelanggan sebagai tanggapan emosional pada evaluasi terhadap 
pengalaman konsumsi suatu produk dan jasa. Oleh karena itu, pihak 
penyelenggaraan pelayanan publik harus benar-benar mengerti dan 
memahami apa kebutuhan masyarakat. Pengelola penyelenggaraan pelayanan 
publik harus mengetahui apakah mutu layanan yang diberikan sudah 
memenuhi standar  dan sesuai dengan keinginkan masyarakat, atau justru 
sebaliknya. 
Dengan terciptanya kualitas pelayanan yang baik, dapat memberikan 
beberapa manfaat diantaranya hubungan antara instansi dengan masyarakat 
menjadi harmonis, yang dimana akan memberikan dasar yang baik bagi citra 
instans. Dengan didukungnya citra yang baik, akan berdampak pada 
masyarakat yang akan menggunakan pelayanan jasa yang tentunya akan 
meningkatnya jumlah kepercayaan masyarakat terhadap penyelenggaraan 
pelayanan publik. 
Citra instansi yang baik akan mempengaruhi pikiran masyarakat akan 
mendapatkan pelayanan yang bermutu dan berkualitas, Menurut Kotler (2007 
: 388) mendefinisikan citra / image sebagai seperangkat keyakinan, ide dan 
kesan yang dimiliki seseorang terhadap suatu objek dimana sikap dan objek 
tindakan seseorang terhadap suatu objek sangat dikondisikan oleh citra objek 
tersebut. Jika  masyarakat luas memiliki persepsi yang positif terhadap citra 
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atau nama baik penyelenggara pelayanan publik, maka kepercayaan 
masyarakat terhadap penyelenggara pelayanan publik juga akan terbentuk. 
Kepolisian Republik Indonesia merupakan bagian dari fungsi 
pemerintahan Negara di bidang pemeliharaan dan keamanan, ketertiban 
masyarakat, penegak hukum, perlindungan, pengayom, dan pelayanan pada 
masyarakat. Secara tidak langsung dapat dikatakan bahwa polisi sangatlah 
lekat dengan pelayanan publik, seperti Dalam Undang-undang No 2 Tahun 
2002 Tentang Kepolisian Negara Republik Indonesia dalam pasal 2 
disebutkan, fungsi kepolisian adalah salah satu fungsi pemerintahan negara di 
bidang pemeliharaan keamanan dan ketertiban masyarakat, penegakan 
hukum, perlindungan, pengayoman, dan pelayanan kepada masyarakat, 
seperti Penerbitan administrasi lalu lintas, pelayanan Surat Izin Mengemudi 
(SIM), pelayanan Surat Tanda Nomor Kendaraan (STNK), pelayan Buku 
Pemilik Kendaraan Bermotor (BPKB), dan pengaduan kehilangan, 
kecelakaan, kematian, keramaian dan lainnya adalah bentuk pelayanan dari 
instansi Kepolisian terhadap masyarakat. 
Pada saat ini banyak masyarakat pada umumnya merasakan bahwa 
kualitas pelayanan yang diberikan aparat kepolisian semakin mengalami 
kemerosotan (Zulian & Djoko. 2004). Akibat dari kemerosotan kualitas 
pelayanan ini berdampak pada ketidakpuasan masyarakat terhadap aparat 
kepolisian yang akhirnya menimbulkan citra negatif dari aparatur kepolisian. 
Seperti yang diungkapkan oleh Albrecht dan Bradfrod (1990) didalam 
Ratminto dan Winarsih (30 : 2012) mendefinisikan momen kritik pelayanan 
sebagai kontak yang tejadi antara konsumen dengan setiap aspek organisasi 
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yang akan membentuk opini konsumen tentang kaulitas pelayanan yang 
diberiakan oleh organisasi tersebut. 
Ketidakpuasan yang dirasakan oleh masyarakat yang dirasakan 
masyarakat dan hilangnya kepercayaan masyarakat terhadap aparatur 
kepolisian. Karena aparatur kepolisian yang seharusnya berperan sebagai 
aparat penegak hukum, pelindung masyakat, pengayom dan pelayan 
masyarakat dalam rangka menjaga ketertiban dan keamanan masyarakat 
justru sering bertindak sewenang-wenang terhadap masyarakat dan 
melakukan aksi pemerasan terhadap masyarakat. (Jarot&Manupputy.2011) 
Rendahnya intensitas yang diberikan kepada masyarkat kepada 
birokrasi kepolisian merupakan salah satu sumber dari ketidak percayaan 
masyarakat terhadap birokrasi kepolisian (Agus Dwiyanto, 2011:80). Dalam 
situasi ini tidak mengherankan apabila praktik penyelenggaraan layanan yang 
dilakukan oleh pihak kepolisian tidak sesuai dengan harapan masyarakat 
seperti layanan pembuatan SIM yang dipandang masyarakat seperti tidak 
adanya kepastian. 
Sesuai dengan hasil observasi yang telah dilakukan, masih adanya 
praktik penyelenggaraan layanan yang dilakukan oleh pihak Kepolisaian 
Resoert Mojokerto dalam layanan pembuatan SIM yang tidak sesuai dengan 
aturan yang telah berlaku masih terdapat praktek pencaloan dalam proses 
pembuatan SIM yang dilakukan oleh petugas atau aparaturnya sendiri. Hal 
tersebut merupakan bukti beberapa tindakan yang mencoreng nama baik atau 
citra aparat kepolisian sebagai pengayom, pelindung, dan bertindak adil 
kepada masyarakat 
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Citra Kepolisian akan lebih baik lagi bila aparat Kepolisian tidak mau 
menerima pemberian yang bersifat informal (pungli) sehingga masyarakat 
akan menghormati aparat kepolisian sebagai aparat yang melayani dan 
mengayomi masyarakat. Diharapkan dalam hal ini aparat kepolisian dapat 
memberantas pencaloan untuk pengurusan SIM, STNK, dan BPKB. 
Berdasarkan Keputusan Kapolri no. 9 tahun 2012 tentang Surat Izin 
Mengemudi  pasal 7 penggolongan surat izin mengemudi adalah: (a) 
Golongan A, untuk mengemudikan mobil  penumpang, mobil bis dan mobil 
barang yang  mempunyai jumlah berat yang diperbolehkan tidak lebih dari 
3.500 kg. (b) Golongan B I, untuk mengemudikan mobil bis  dan mobil 
barang yang mempunyai jumlah berat yang diperbolehkan lebih dari 3.500 
kg. (c) Golongan B II, untuk mengemudikan tractor atau kendaraan bermotor 
dengan menarik kereta tempelan atau gandengan dengan berat yang 
diperbolehkan untuk kereta tempelan atau  kereta gandengan lebih dari 1.000 
kg. (d) Golongan C, untuk mengemudikan sepeda motor yang dirancang 
mampu mencapai kecepatan lebih dari 40 kilometer per jam. 
Beberapa keluhan dari masyarakat tentang pelayanan SIM diatas serta 
permintaan pembuatan SIM yang semakin meningkat di tiap tahunnya, 
membuat Polres Mojokerto khususnya Satlantas terus berupaya melakukan 
langkah-langkah baru dibidang pelayanan pembuatan SIM. Rata-rata untuk 
pembuatan SIM di Satlantas Polres Mojokerto 100-200 pemohon pembuat 
SIM tiap harinya. Berikut di sajikan jumlah pemohon SIM selama dua tahun 
terakhir di Kantor Urusan SIM Satlantas Polres Mojokerto. 
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Tabel 1,1 
Jumlah pemohon pembuatan SIM selama tiga tahun terakhir di 
Kantor Urusan SIM Satlantas Polres Mojokerto 
No Tahun Jenis Golongan SIM Jumlah A BI BII C D 
1 2010 3100 471 114 11.516 - 15.201 
2 2011 3494 347 206 11.666 1 15.714 
3 2012 4169 286 137 13.093 - 17.685 
Jumlah 10.763 1104 457 36.275 1 48.600 
Sumber : Polres Mojokerto 2013 
Berdasarkan tabel 1,1 diatas menunjukkan bahwa jumlah pemohon 
dalam pembutan SIM di Kantor Urusan SIM Satlantas Polres Mojokerto 
selama tiga tehun terakhir mengalami peningkatan dari tahun ke tahun. 
Pada tahun 2010 jumlah pemhon SIM sebanyak 15.201 orang, pada tahun 
2011 sebanyak 15.714 dan pada tahun 2012 sebanyak 17.685.  
Banyaknya pemohon atau pemakai jasa layanan pembuatan SIM di 
Kantor Urusan SIM Satlantas Polres Mojokerto haruslah diimbangi 
dengan peningkatan kualitas pelayanan, karena masyarakat akan menuntut 
pelayanan yang lebih baik dari organisasi publik. Maka hal yang harus 
diingat bahwa pelayanan pada masyarakat merupakan tuntutan yang tidak 
bisa diabaikan, masyarakat merupakan bagian terpenting dari keberadaan 
dan kelangsungan suatu organisasi. Kualitas pelayanan seringkali 
digunakan untuk melihat bagaimana kinerja pelayanan publik. 
Alasan  dilakukan penelitian di polres mojokerto yang memusatkan 
pada pembuatan SIM karena Kabupaten Mojokerto merupakan salah satu 
kota terkecil di Jawa Timur yang mempunyai luas wilayah 16,46 km². 
Dengan perkembangan penduduk yang terus meningkat disertai dengan 
peningkatan jumlah kendaraan bermotor, dalam hal ini jumlah 
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permohonan pembuatan SIM tiap tahun semakin mengalami peningkatan 
yang harus diberengi oleh peningkatan kinerja aparat kepolisian dalam 
urusan pelayanan pembuatan SIM di Polres Mojokerto.  
Kualitas pelayanan mencerminkan kualitas dari instansi dalam 
menjalankan tugas dan fungsinya. Melalui pelayanan publik yang 
dilaksanakan untuk masyarakat, maka sosok instansi akan banyak dinilai 
oleh masyarakat. Kualitas pelayanan yang baik akan mencitrakan instansi 
pemerintah yang baik dimata masyarakatnya. Pelayanan umum yang 
kurang baik tidak akan menciptakan suatu kepuasan pada masyarakat. Dari 
sinilah dapat disimpulkan dan dijadikan tolak ukur dimana dalam 
mewujudkan kepuasan pada masyarakat terhadap pelayanan yang 
diberikan, instansi maupun pemerintah haruslah mampu untuk 
memberikan pelayanan sebaik mungkin dengan mengevaluasi aspek-aspek 
kualitas pelayanan yang ada. 
Keberadaan Satlantas Polres Mojokerto sangatlah dibutuhkan 
masyarakat untuk menunjang kelancaran dalam pembuatan SIM, tuntutan 
masyarakat terhadap Satlantas Polres Mojokerto agar dapat meningkatkan 
pelayanan terhadap masyarakat merupakan keharusan bagi Satlantas 
Polres Mojokerto guna mewujudkan kualitas pelayanan yang baik, 
sehingga apa yang menjadi keinginan dan harapan pengguna jasa akan 
dapat tercapai. 
Dengan adanya uraian latar belakang diatas, maka peneliti 
melakukan penelitian dengan judul Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan 
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Dan Citra Terhadap Kepuasan Masyarakat Dalam Pembuatan SIM 
Mojokerto 
B. Rumusan Masalah 
Berdasakan latar belakang permasalah diatas, maka rumusan masalah 
dalam penelitian ini adalah sebegai berikut: 
1. Bagaimana Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Masyarakat Dalam Pembuatan SIM  Di Polres Mojokerto? 
2. Bagaimana Pengaruh Citra Terhadap Kepuasan Masyarakat Dalam 
Pembuatan SIM Polres Mojokerto? 
3. Bagaimana Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Citra Terhadap Kepuasan 
Masyarakat Dalam Pembuatan SIM Di Polres Mojokerto? 
C. Tujuan Penelitian 
Sesuai dengan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari penelitian ini 
adalah sebagai berikut: 
1. Untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Masyarakat Dalam Pembuatan SIM  Di Polres Mojokerto. 
2. Untuk mengetahui Pengaruh Citra Terhadap Kepuasan Masyarakat 
Dalam Pembuatan SIM Di Polres Mojokerto. 
3. Untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Citra Terhadap 
Kepuasan Masyarakat Dalam Pembuatan SIM Di Polres Mojokerto. 
D. Manfaat Penelitian 
Hasil yang diperoleh dari penelitian ini diharapkan akan dapat 
memberikan manfaat sebagai berikut : 
1. Manfaat Teoritis 
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Manfaat teoritis dari hasil penelitian diharapkan dapat memberikan 
kontribusi dan sumbangan pemikiran untuk pengembangan terhadap 
Ilmu Administrasi Negara di Bidang Manajemen Pelayanan Publik 
2. Manfaat Praktis 
Hasil penelitian ini dapat memberikan informasi yang bermanfaat bagi 
Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Pembangunan Nasional 
“Veteran” Jawa Timur dan sebagai kontribusi sumbangan pemikiran 
dalam upaya meningkatkan kualitas kinerja aparat pemerintahan dalam 
memberikan pelayanan publiknya 
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